
第十章 

护理工作中的语言沟通 

第十章 



学习目标 

 
1．熟记语言沟通、交谈的概念。 

2.  归纳护患语言沟通的原则。 

3.  说出交谈的特点和基本类型。 

4.  归纳护士的语言修养，护患交谈的技巧和
护士的职业用语。 

5.  通过交谈技巧训练，获得语言沟通能力，
并能在护理实践中与患者进行良好的语言沟通。 
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本章学习主要内容 

语言沟通的基本知识 1 

语言沟通的主要形式——交谈 2 
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第一节  语言沟通基本
知识 
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【案例】推断性结论要不得 

 
             患者男，19岁，高三学生。因突起发热急诊。体温38.9℃，咽红，

鼻塞。血常规：白细胞1.7万，中性80%。医生当感冒处理。患者3日
未退热，再次就诊。医生再开血常规，化验结果：白细胞降至6000、
中性76%、“发现极个别未成熟细胞”。医生嘱咐患者3天后再做血
常规。在患者母亲再三追问下，护士冷淡地说：“不说吧，你们要抱
怨我们态度不好，说吧要吓你们一跳。好吧，既然你们坚持要知道那
我就告诉你们，这种情况可以出现在白血病早期，现在还说不定。”
患者和母亲不再做声，但心里惊恐不安，回家后一家人鸡犬不宁。 

              思考：1. 此案例中护士违背了护患语言沟通中什么原则？ 

                          2. 护患语言沟通过程中应遵循哪些原则？       

                          3. 如果你是这位护士，面对家属的一再追问，你怎样回答？ 
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一、语言沟通的概念 

    语言沟通是以自然语言为载体进行的信 

息交流。  

 

语言沟通包括    口头语言沟通 

                          书面语言沟通 
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二、护患语言沟通的原则 

 
（一）目标性 

（二）科学性 

（三）规范性 

（四）尊重性 

（五）治疗性 

（六）情感性 

（七）艺术性 
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第二节   语言沟通的 
主要形式——交谈 
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【案例】有话好好说 

                护士小李刚参加工作不久，一次早班走进患者魏
某病房说：“魏某某，抽血！”患者拒绝：“我不抽，
你看我都这么瘦了，哪有那么多的血，让你们天天
抽！”小李见患者不配合，非常生气，不耐烦地说：
“你怎么这么不配合治疗，主治医生安排给你检查，
看看血象，如果太低，会影响目前的治疗。”患者见
小李说话态度不好，非常气氛，找到主治医生，要求
换个责任护士，要投诉小李说不清事情，还乱发脾气。 

              思考：1. 小李在与患者的沟通过程中，违反了那
些交流禁忌？ 

                          2. 护士在与患者的沟通过程中，应具有哪
些语言修养？ 
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一、交谈的定义和特点 

交谈是语言沟通的一种方式，是以口头语言
为载体进行的信息传递  

人 口头语言 人 
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交谈的特点 

随机性 广泛性 反馈性 互动性 
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二、交谈的基本类型 

按照参与交谈的人数 
1.个别交谈 

2.小组交谈 

根据交谈双方接触情况 
1.面对面交谈 

2.非面对面交谈 

根据交谈的主题和内容 
1.一般性交谈 

2.治疗性交谈 

第十章 第二节 



三、护理人员的语言修养 

（一）一般语言修养 

护士与患者交谈时，要语言清晰明确、
言简意赅，语音响亮坚定，具有逻辑性，
保持与患者的目光接触，非语言行为与
语言行为要保持一致，面带微笑、宽容
礼让，使用礼貌用语，讲究策略。 
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（二）专业性语言修养 

1. 原则性与灵活性的统一   

2. 严肃性与亲切性的统一   

3. 坦诚与慎言相结合 

三、护理人员的语言修养 
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三、护理人员的语言修养 

语言交流中的禁忌 

1.过多使用专业术语 

2.说话模糊其辞 

3.语调冷漠  

4.语速不适当  

5.方式欠灵活  

6.态度不坦诚  
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四、护患交谈的技巧 

（一）开场技巧 

开场的方式 

自我介绍式 

问候式 

关心式 

言他式 

赞美式 
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（二）话题选择技巧 

四、护患交谈的技巧 

 

临床上护理人员选择话题时应注意： 

 

①寻找患者关心的话题； 

②分析患者生理及心理两方面的需要，从患者的需要出发              

选择话题； 

③患者对医疗护理的意见及建议方面的话题。 
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（三）倾听的技巧 

四、护患交谈的技巧 

目的明确  

 控制干扰  

 目光接触  

姿势投入  

判断慎重  

 及时反馈  

耐心倾听  

综合信息  
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   （四）核实的技巧 
 

 1. 重述   重述包括患者重述和护士重述两种情况，即：
一方面，护士将患者的话重复一遍，待患者确认后再
继续交谈，另一方面，护士可以请求患者将说过的话
重述一遍，待护士确认自己没有听错后再继续交谈。 

 

 2. 澄清   护士根据自己的理解，将患者一些模棱两可、
含糊不清或不完整的陈述描述清楚，与患者进行核实，
从而确保信息的准确性。 

四、护患交谈的技巧 

第十章 第二节 



（五）提问的技巧 

  1. 提问的方式   

（1）封闭式提问 

（2）开放式提问 

  2. 提问的要求  

（1）把握重点 

（2）勿连续提问 

（3）提问应敏锐 

四、护患交谈的技巧 
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（六）阐释的技巧 
 阐释，即阐述并解释。 

 在护理工作中，在向患者进行阐释的过程中，应做到： 

 1. 尽量为对方提供使其感兴趣的信息； 

 2. 尽可能全面地了解患者的基本情况； 

 3. 将自己的观点、意见用简明扼要、通俗易懂的语言阐
述给对方； 

 4. 在阐述观点和看法时，委婉地向对方表明，你的观点
和想法并非绝对正确，对方可以选择完全接受、部分接
受或拒绝接受。 

四、护患交谈的技巧 



（七）沉默的技巧 

沉默起到以下四个方面的作用  

1. 表达自己对患者的同情和支持； 

2. 给患者提供思考和回忆的时间、诉说和宣泄的
机会； 

3. 缓解患者过激的情绪和行为； 

4. 给自己提供思考、冷静和观察的时间。 

四、护患交谈的技巧 
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（八）安慰的技巧 

安慰即安顿抚慰。用欢娱、希望、保证以及同
情心，安抚或鼓励被安慰者，以使被安慰对象
从负面情绪状态回到正常状态为目的的一种行
为、语言。 

对身患绝症的患者、对危重患者、对于老年患
者 、对于残疾人、对于不幸的人、 对于死者
家属应分别采取相应的安慰技巧。 

四、护患交谈的技巧 
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  （九）反馈的技巧 

反馈是保证沟通有效的重要环节，没有反馈的
语言活动只能是信息的单向输出，而沟通是双
向的、互动的。一个人发出了信息，就会等待
回应。否则，沟通就会难以深入进行。 

反馈方法：时间及时、内容准确、方式恰当；
反馈内容应科学、准确，通俗易懂，真实可信；
同时采用患者容易接受的方式，语气温和、言
简意赅。 

四、护患交谈的技巧 
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   （十）移情技巧 

     移情即感情进入的过程。移情是从他人的角度

感受、理解他人的感情；是分享他人的感情，
而不是表达自我感情，也不是怜悯他人。在护
患交谈过程中，为了深入了解患者、准确地掌
握患者的信息，护士应从患者的角度理解、体
验其真情实感。 

四、护患交谈的技巧 
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    （十一）说服(或劝说) 的技巧 

     说服是依靠理性的力量和情感的力量，通过自己的语
言策略，令对方朝着对自己有利的方向改变。 

     说服的技巧： 

     1．建立信任   

     2．了解对方 

     3．选择时机   

     4．找到对方拒绝的主要原因 

四、护患交谈的技巧 
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    （十二）鼓励的技巧  

     鼓励意为激发、勉励。也指振作精神。鼓励主要是针
对消极悲观、缺乏自信的患者。运用鼓励可使患者充
分发挥主观能动性及治疗疾病的潜在能力，增强其克
服困难及治疗疾病的信心。 

    鼓励时应注意以下两点： 

 1. 循序渐进   

 2. 及时肯定 

四、护患交谈的技巧 
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    （十三）批评的技巧 
 批评是一门艺术。有技巧的批评对问题的解决有着积极的促进作

用。护理人员在批评患者时要注意： 

 1. 把握时机、场合，注意控制情绪   

 ①尽量避免当众批评； 

 ②批评要及时； 

 ③在双方情绪冷静时批评； 

 ④批评时避免掺杂个人情感，控制好自己的情绪，语词要客观。 

 2. 从称赞与真诚的欣赏开始   

 3. 用暗示含蓄表达否定态度 

四、护患交谈的技巧 
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五、护士职业用语 
1.文明礼貌性语言 

（1）问候语 

（2）致谢语 

（3）请托语 

（4）征询语 

（5）祝贺语 

（6）道歉语 

（7）指导性语言 

5. 禁忌用语 

（1）不尊重语言 

（2）不耐烦语言 

（3）不客气语言 

（4）不友好语言 

（5）直接伤害性语言 

2 .赞美性语言  （6）窃窃私语  

3. 委婉性语言 （7）消极暗示性语言 

4. 保护性语言 
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小结 
 

         语言沟通是以自然语言为载体进行的信息交流。其具有信息
交流、心理护理、协调人际关系和工具性等作用；包括口头语言
沟通和书面语言沟通两种主要类型。护患语言沟通的原则有：目
标性、科学性、规范性、尊重性、治疗性、情感性和艺术性。 

         交谈是语言沟通的一种方式，是以口头语言为载体进行的信
息传递。是信息交流最为重要的一种形式。交谈的特点有：随机
性、互动性、反馈性、广泛性。交谈的基本类型有：个别交谈和
小组交谈、面对面交谈和非面对面交谈、一般性交谈和治疗性交
谈。护患语言交流中应禁忌：过多使用专业术语；说话含糊其辞；
语调冷漠；语速不适当；方式欠灵活；态度不坦诚。护患交谈的
技巧包括：开场技巧；话题选择技巧；倾听技巧；核实技巧；提
问技巧；阐释技巧；沉默技巧；安慰技巧；反馈技巧；移情的技
巧；说服(或劝说) 的技巧；鼓励的技巧；批评的技巧。护士职业
用语包括：文明礼貌性语言；赞美性语言；积极暗示性语言；委
婉性语言；保护性语言。护患交谈中禁忌：不尊重语言；不耐烦
语言；不客气语言；不友好语言；直接伤害性语言；消极暗示性
语言。护理人员不能在患者面前窃窃私语。 
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复习题 

单项选择题 

 1.语言沟通的主要媒介是 

 A.表情    B.眼神      C.文字      D.手势      E.姿势  

 2.在护理工作中，护士与患者进行小组交谈时，
患者数量最好控制在 

 A.1~2人      B.3~7人      C.8~10人     D.10~15人      

E.16~20人  
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复习题 

 3.在护患交谈过程中，如果护士希望得到更多
的、更真实的患者信息，可采用的最佳技巧为 

 A.阐释      B.核实      C.重述      D.提问       

    E.沉默  

 4.在护患交谈过程中，为了给自己提供思考和
观察的时间，护士可采用的最佳技巧为 

 A.倾听      B.核实      C.鼓励      D.沉默      

    E.患者重述  
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复习题 

 5.在护患交谈中，护士移情是指护士 

 A.同情患者      B.怜悯患者     C.鼓励患者      

    D.表达自我感情     E.理解患者感情  

 6.良好的语言能给患者带来精神上的安慰，体
现了语言的 

 A.广泛性     B.保密性     C.规范性     D.情感性     

E.通俗性  
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